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Abstrak
Besarnya peran handphone dalam kehidupan sehari-hari masyarakat, semakin meningkatkan
kepentingan perusahaan-perusahaan untuk memahami penggunaan handphone sebagai media
pemasaran brand-nya. Karena sifat handphone yang lebih personal, perusahaan melihat adanya
efektifitas komunikasi pemasaran yang lebih baik dimana informasi dapat langsung di akses
melalui handphone pribadi Salah satu alasan mobile marketing menjadi perangkat pemasaran
yang efektif, yaitu karena mampu memberikan sarana kepada perusahaan untuk meraih target
demografis pasar yang diinginkan, kapan saja dan dimana saja tanpa harus menunggu
masyarakat untuk melihat iklan pada saat mereka menonton TV, browsing internet atau membaca
majalah. Skripsi ini bertujuan untuk mengetahui perilaku pelanggan kartu AS Fress dalam
menggunakan layanan Fress Info yang sedang di kembangkan oleh Telkomsel yang kemudian
akan dijadikan bahan rekomendasi untuk pihak telkomsel khususnya divisi mobile advertisement
technology development department untuk menentukan strategi marketing yang tepat dalam
mengenalkan fitur-fitur yang ditawarkan kepada pelanggan. Kata kunci : mobile marketing,
layanan fress info.
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1.1 TINJAUAN TERHADAP OBJEK STUDY 
1.1.1 JENIS USAHA 
Gambar 1.1 logo perusahaan 
 
(sumber : Company Profile) 
PT Telkomsel adalah sebuah perusahaan operator 
telekomunikasi seluler di Indonesia yang menyediakan 
layanan selular GSM, yang secara nasional melalui 
jaringan GSM dual band 900/1800 MHz dan yang secara 
internasional melalui 288 mitra roaming international di 
155 negara (pada akhir 2009). 
Perusahaan menyediakan pilihan bagi pelanggannya 
yaitu kartu prabayar simPATI dan Kartu As, atau layaanan 
kartuHALO pasca bayar, serta berbagai layanan dan 
program menguntungkan lainnya. Penyelenggaraan 
Telkomsel di Indonesia telah berkembang sejak peluncuran 
layanan pasca bayar pada 26 Mei 1995.  
 
1.1.2 SEJARAH SINGKAT PERUSAHAAN 
Telkomsel merupakan operator telekomunikasi seluler 
GSM kedua di Indonesia, dengan layanan paskabayarnya 
yang diluncurkan pada tanggal 26 Mei 1995. Waktu itu 
kepemilikan saham Telkomsel adalah PT Telkom (51%) 
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dan PT Indosat (49%). Kemudian pada November1997 
Telkomsel menjadi operator seluler pertama di Asia yang 
menawarkan layanan prabayar GSM. Telkomsel 
mengklaim sebagai operator telekomunikasi seluler 
terbesar di Indonesia, dengan 81.1 juta pelanggan dan 
memiliki market share sebesar 50% (Maret 2009). Saat ini 
saham Telkomsel dimiliki oleh TELKOM (65%) dan 
perusahaan telekomunikasi Singapura SingTel (35%).  
 
1.1.3 LOKASI PERUSAHAAN 
Perusahaan yang diteliti beralamat di Wisma Mulia 
jalan Gatot Soebroto no 42, Jakarta Selatan. 
 
1.1.4 VISI DAN MISI PERUSAHAAN 
1.1.4.1 VISI PERUSAHAAN 
The best mobile life style provider in the region 
1.1.4.2 MISI PERUSAHAAN 
Deliver mobile lifestyle services and solution 
in excellent way that exceed customer expectation, 
create value for all stakeholders, and the 
economic development of the nation 
 
1.2 MOBILE ADVERTISEMENT TELKOMSEL 
Mobile Advertisement adalah layanan nilai tambah 
berbasis, dimana pelanggan dapat menerima content sms, 
voice, dan data yang dikirimkan oleh sistem TELKOMSEL.  
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1.2.1 DESKRIPSI PRODUK 
Table 1.1 Deskripsi produk mobile ads 
SPESIFIKASI KETERANGAN 
Services area Nasional 
Target User Pelanggan pascabayar (Kartu Halo) dan pengguna 
prabayar (Simpati dan Kartu As) 
Roll out product Layanan TELKOMSEL MALENA diluncurkan 
pada 16 Juni 2009 
Format 1. SMS dengan format Text 
2. MMS dengan format Text, Picture 
3. RBT dengan format Audio, WAV 
4. USSD (*888#) dengan format Text 
5. Recharge notification (222) dengan format 
Text 
6. LBS dengan format Text 
7. Cell info display dengan format Text 
8. Voice mail dengan format Audio. WAV 
9. Video advertisement dengan format text, audio 
and Picture 
10. Web/WAP dengan format Text, Picture. 
Delivery Mekanisme out dial oleh system TELKOMSEL 
mobile ads ke ponsel pelanggan, sehingga content 
tidak dapat disimpan. 
(sumber : Mobile ads technology deparment) 
 
1.2.2 VALUE MOBILE Ads TELKOMSEL 
1. Call back 
Sistem Mobile Advertisement merupakan sistem 
untuk mengetahui seberapa banyak pelanggan yang 
akan merespon mobile advertisement yang 
menawarkan produk maupun event terbaru perusahaan 
media buyer.  
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2. Analisa Response 
Analisa response berisi tentang tanggapan 
sejumlah pelanggan Telkomsel atas mobile 
advertisement yang di kirimkan ke ponsel mereka 
sehingga dapat di ketahui profil pelanggan yang akan 
membeli atau menggunakan produk media buyer 
maupun event yang ditawarkan. 
3. Insight Subscriber 
Insight subscriber berisi informasi tentang 
kebutuhan pelanggan sehingga akan sangat 
memudahkan pihak media buyer untuk menentukan 
target market dalam memasarkan produknya. 
4. Privilege to Use the Latest Technology 
Sistem mobile advertisement yang di gunakan 
Telkomsel sebagai Media owner dalam 
menghubungkan pihak media buyer dengan 
pelanggannya adalah sistem Telkomsel Mobile 
Advertisement dengan channel yang di tentukan sesuai 
dengan fitur yang sering di gunakan oleh pelanggan. 
 
1.3 LATAR BELAKANG MASALAH 
Industri telekomunikasi pada saat ini sedang mengalami 
booming dan perkembangan yang begitu pesat baik terutama 
dari sisi teknologi dan layanan yang dapat ditawarkannya. 
Seperti terlihat pada diagram di bawah ini : 
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Gambar 1.3  audience for mobile Feature Indonesia,Dec 2009 
 
(Sumber : Mobee Indonesia – Mobile Marketing) 
Perkembangan industri ini di Indonesia tidak jauh beda jika 
dibandingkan dengan negara - negara tetangga yang memiliki 
jumlah pelanggan yang lebih sedikit dibandingkan dengan 
Indonesia. Banyaknya operator telekomunikasi yang telah ada 
dan operator baru akan menjadikan industri ini menjadi lebih 
menarik untuk mendapatkan perhatian, sebagai bukti adalah 
terjadinya peningkatan jumlah pengguna provider Telkomsel 
sebanyak 25% dari 65 juta pelanggan pada tahun 2008 
meningkat menjadi 82 juta pelanggan pada tahun 2009 (Sumber 
: Telkomsel annual report)seperti pada gambar berikut : 
Gambar 1.4 Pelanggan Telkomsel 
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Besarnya peran handphone dalam kehidupan sehari-hari 
masyarakat, semakin meningkatkan kepentingan perusahaan-
perusahaan untuk memahami penggunaan handphone sebagai 
media pemasaran brand-nya. Karena sifatnya yang lebih 
personal, perusahaan (media buyer) melihat adanya efektifitas  
komunikasi pemasaran yang lebih baik dimana informasi dapat 
langsung di akses melalui handphone pribadi. Berikut 
presentase penggunaan media handphone yang biasa di gunakan 
pelanggan dalam berkomunikasi : 
Gambar 1.6 three faces of mobile 
 
(sumber : Insight Express, 2009) 
Gambar tersebut menunjukkan bahwa : 
1. Sebesar 60% audiens Mobile tradisional menggunakan 
handphone untuk sekedar media voice call dan SMS 
2. Sebesar 25% audiens Mobile Wannabe mencoba dan 
tertarik menggunakan beberapa fitur tambahan selain 
Voice call dan SMS 
3. Sebesar 15% audiens mobile pioneer menggunakan fitur 
tambahan (internet, download aplikasi dan video). 
Saat ini, telah terjadi segmentasi pasar dan komunikasi 
massal menjadi kurang efektif karena sifatnya tidak personal, 
akibatnya komunikasi  one-to-one menjadi sorotan dalam dunia 
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pemasaran. Pada saat itulah perusahaan-perusahaan mulai 
melirik pada mobile media  (handphone) sebagai alternatif 
pemasaran brand-nya yang lebih efektif.  
Gambar 1.7 Presentase Peminat Mobile Ads 
 
(sumber : Mobee Indonesia-Mobile Marketing) 
 
Salah satu alasan mobile marketing menjadi perangkat 
pemasaran yang efektif, yaitu karena mampu memberikan 
sarana kepada perusahaan untuk meraih target demografis pasar 
yang diinginkan, kapan saja dan dimana saja tanpa harus 
menunggu masyarakat untuk melihat iklan pada saat mereka 
menonton TV, browsing internet atau membaca majalah.  
Mobile marketing telah mengalami banyak perubahan 
seiringan dengan perkembangan teknologi yang akhirnya 
menyebabkan perubahan minat pelanggan dari sisi media 
channel, mulai dari media SMS, MMS, WEB dan Video. Hal 
ini seperti yang ditunjukkan pada gambar 1.3. 
Perubahan minat pelanggan tersebut berdampak pula pada 
beragamnya interest dalam mengakses mobile marketing di 
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ponsel mereka. Beragam interest pelanggan dalam mengakses 
mobile marketing kartu As merupakan informasi hasil 
kerjasama dengan mitra dari berbagai macam industri seperti: 
Fashion, Olahraga, Otomotif, Gaya Hidup, Health & Beauty, 
Makanan & Minuman, Elektronik & Telekomunikasi dan 
sebagainya (Sumber : company profile Telkomsel) 
Berdasarkan latar belakang tersebut, penulis mengambil 
judul “analisis segmentasi pelanggan berdasarkan interest, 
persepsi dan pereferensi media channel dalam 
pengembangan program layanan fress info divisi mobile ads 
telkomsel”. 
 
1.4 PERUMUSAN MASALAH 
1. Bagaimanakah segmentasi konsumen kartu AS Fress 
berdasarkan preferensi Media channel mobile ads dalam 
mengakses layanan Fress Info? 
2. Bagaimanakah segmentasi konsumen kartu AS Fress 
berdasarkan customer Interest terhadap layanan fress info 
yang akan dikirimkan ke ponsel pelanggan? 
3. Bagaimanakah segmentasi konsumen kartu AS Fress 
berdasarkan persepsinya terhadap layanan fress info? 
 
1.5 BATASAN PENELITIAN 
Penelitian ini dibuat untuk mengetahui segmentasi 
berdasarkan ekspektasi pelanggan kartu AS FRESS yang telah 
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mengkonfirmasi kepada pihak TELKOMSEL untuk dikirimkan 
layanan fress info ke ponsel mereka. 
Secara garis besar dapat disimpulkan batasan – batasan 
penelitian ini adalah sebagai berikut : 
a. Penelitian difokuskan pada ekspektasi pelanggan kartu AS 
FRESS terhadap pengembangan program layanan fress info, 
interest fress info yang akan diterima serta tipe media 
chanelnya yang selanjutnya digunakan oleh perusahaan 
dalam hal ini PT.TELKOMSEL untuk menyimpulkan 
strategi pengembangan program fress info bisa dilanjutkan 
atau membuat strategi lain. 
b. Penelitian difokuskan untuk pelanggan kartu AS FRESS 
regional Sulawesi – Malirja. 
 
1.6  KEGUNAAN PENELITIAN 
1. Bagi Perusahaan 
• Memberikan masukan mengenai proses atau kegiatan 
yang ada dalam mobile ads technology development 
department berdasarkan pengamatan peneliti. 
• Diharapkan memberikan informasi yang berharga bagi 
pihak perusahaan mengenai cara meningkatkan kualitas 
layanan pada pelanggan 
2. Bagi Peneliti 
Merupakan tambahan pengetahuan dari dunia praktisi dan 
sebagai pembelajaran sebelum masuk kedunia bisnis. 
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1.7 TUJUAN PENELITIAN 
1. Mengetahui segmentasi konsumen kartu AS Fress 
berdasarkan preferensi Media channel mobile ads dalam 
mengakses layanan Fress Info 
2. Mengetahui segmentasi konsumen kartu AS Fress 
berdasarkan customer Interest terhadap layanan fress 
info yang akan dikirimkan ke ponsel pelanggan 
3. Mengetahui segmentasi konsumen kartu AS Fress 
berdasarkan persepsi konsumen terhadap layanan fress 
info kartu AS Fress. 
1.8   LOKASI DAN WAKTU PENELITIAN 
Untuk memperoleh data yang diperlukan dalam 
penyusunan skripsi ini, penulis melakukan penelitian pada 
PT.Telekomunikasi Selular, Tbk,Wisma Mulia lt.3  jalan Gatot 
Soebroto no 42 Jakarta Selatan. Penelitian ini di lakukan mulai 
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KESIMPULAN DAN SARAN 
 
5.1 KESIMPULAN 
5.1.1 KESIMPULAN BERDASARKAN KARAKTERISTIK 
PROFIL RESPONDEN 
 
Responden penelitian berjudul “analisis ekspektasi, interest 
dan preferensi media chanel pelanggan kartu as fress regional 
Sulawesi – Malirja dalam pengembangan layanan fress info 
divisi mobile ads telkomsel” ini berjumlah 200 responden 
dengan persentase jenis kelamin responden untuk responden 
laki – laki sebesar 49% (99 responden) dan responden 
perempuan sebesar 51%, (101 responden) seperti yang terlihat 
pada gambar sebagai berikut : 
 
 Berikut adalah table segmentasi profil responden yang 
terdiri dari 3-4 cluster dengan variable pendidikan terakhir 
responden, interest responden dalam mengakses layanan fress 
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1. Segmentasi pelanggan cluster 1 adalah pelanggan dengan 
tingkat pendidikan Sekolah menengah pertama/sederajat 
(SMA/SMK), mempunyai interest sport, music dan food & 
drink dengan preferensi media chanel berupa SMS dan Voice 
call yang tinggi, serta lebih memilih program bonus 100 SMS 
setiap bulannya. 
2. Segmentasi pelanggan cluster 2 adalah pelanggan dengan 
tingkat pendidikan sekolah menengah pertama (SMP) dengan 
interest dalam mengakses fress info di bidang games dan 
shopping (fashion) menggunakan media web/wap dan video 
call sebagai preferensi media chanel dan memilih voucher 
diskon belanja sebagai program preferensi. 
3. Segmentasi pelanggan cluster 3 merupakan responden dengan 
jumlah pelanggan terendah yang tingkat pendidikan terakhir 
sekolah dasar (SD) dengan memilih media chanel MMS dalam 
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mengakses fress info dengan minat di bidang reading, gadget, 
art dan travelling. Selain itu, pelanggan pada cluster 3 ini lebih 
memilih sms voucher food & beverages tiap bulannya sebagai 
program favorit. 
Profiling segmentasi pelanggan tiap cluster 
VARIABEL Cluster 1 Cluster 2 Cluster 3 
L P L P L P 
Pendidikan terakhir responden 13 10 23 47 63 44 
Interest fress info responden 2 6 15 16 20 45 
Preferensi media chanel responden 45 49 16 13 38 39 
Preferensi program kartu as fress 23 21 18 10 58 70 
 
Rekomendasi 
Pelanggan potensial dalam pengembangan program fress info 
adalah segmentasi pelanggan cluster 1 dimana karakteristik 
responden cluster 3 adalah sebagai berikut : 
1. Tingkat pendidikan akhir sma/smk 
2. Rentang usia antara 15 – 24 tahun 
3. Interest food & drink, music dan sport 
4. Preferensi media chanel sms dan voice call 
5. Bonus 100 sms per bulan sebagai program kartu as fress 
favorit. 
Berdasarkan hasil penelitian di atas, maka pelanggan paling 
potensial adalah pelanggan usia muda yang masih aktif dalam 
berhubungan dengan rekan atau kerabat dengan menggunakan 
media SMS ataupun MMS. Hal ini terbukti dengan tingginya 
peminat program bonus 100 sms tiap bulan serta preferensi 
media chanel berupa SMS dan voice call. 
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5.1.2 KESIMPULAN BERDASARKAN HASIL ANALISIS 
CLUSTER RESPONDEN 
Dari hasil jawaban dari 200 responden penelitian, dapat di 
simpulkan hasil analisis cluster pada gambar sebagai berikut : 
 
Segmentasi persepsi pelanggan terhadap layanan fress info 
kartu as fress 
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kartu AS Fress 
 
1. Segmentasi pelanggan newbie adalah pelanggan dengan 
tingkat pengetahuan yang rendah terhadap kartu AS Fress 
khususnya layanan fress info, pelanggan yang tidak tertarik 
terhadap layanan fress info serta media chanel yang 
ditawarkan, mempunyai persepsi yang buruk terhadap 
layanan fress info kartu as fress serta sikap ketidakpuasan 
atas layanan kartu as fress yang diterima. 
2. Segmentasi pelanggan gadget mania merupakan pelanggan 
potensial dimana pada responden cluster 2 ini pelanggan 
telah mengetahui layanan fress info kartu AS Fress dan 
merasa tertarik dalam mengakses informasi menggunakan 
media chanel yang di sediakan Telkomsel. Selain itu pada 
responden cluster 2 yang telah atau pernah mendapatkan 
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fress info diponsel mereka merasakan adanya manfaat yang 
di dapatkan dari fress info yang diterima karena informasi 
yang dikirimkan sesuai dengan minat pelanggan tersebut 
dan terbukti akurat sehingga pelanggan merasa puas dalam 
menggunakan kartu AS Fress. 
3. Segmentasi pelanggan business user merupakan pelanggan 
pada posisi middle, dimana brand awareness cukup tinggi 
dengan minat dalam mengakses serta menggunakan media 
chanel fress info yang cukup tinggi juga serta adanya 
pelanggan yang merasa puas dalam menggunakan kartu AS 
fress telkomsel. Pelanggan business user Cuma 
memanfaatkan informasi yang diterima dari fress info 
untuk mengisi kebutuhan informasi pelanggan saja. 
Rekomendasi 
Pelanggan potensial dari kartu as fress Telkomsel adalah 
segmentasi pelanggan kategori “gadget mania” dengan 
karakteristik sebagai berikut : 
1. Mengetahui Fress info kartu As Fress Telkomsel 
2. Pernah menerima dan mengakses fress info menggunakan 
media chanel yang disediakan. 
3. Tertarik dalam mengakses fress info dan media chanel 
yang di tawarkan Telkomsel. 
4. Merasa puas terhadap program layanan fress info yang 
dikirimkan ke ponsel pelanggan. 
5. Merasakan manfaat yang diperoleh dalam mengakses 
layanan fress info. 
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Berdasarkan penelitian dan hasil pembahasan serta kesimpulan 
yang diperoleh, maka saran yang di kemukakan sebagai berikut : 
1. Setelah mengetahui presentase dan kelompok – kelompok 
interest responden dalam hal ini pelanggan kartu AS Fress, 
sebaiknya pihak Telkomsel umumnya dan khususnya divisi 
Mobile Advertisement mengirimkan layanan fress info sesuai 
dengan interest masing – masing pelanggan, sehingga layanan 
fress info tersebut menarik perhatian pelanggan dalam 
mengakses maupun menerima informasi yang di kirimkan pihak 
Telkomsel dan tidak terkesan mengganggu aktivitas pelanggan. 
2. Dari hasil analisis cluster preferensi media chanel layanan kartu 
AS Fress yang di sediakan oleh pihak Telkomsel untuk 
pelanggan dalam mengakses layanan Fress Info, diketahui 
bahwa preferensi tertinggi adalah Video Call dan WEB/WAP. 
Jadi dengan ini di harapkan kepada pihak Telkomsel untuk terus 
meningkatkan layanannya khususnya jenis media chanel dalam 
mengakses maupun menerima informasi untuk menarik minat 
pelanggan. Selain itu, dengan adanya Video call dan layanan 
WEB/WAP sebagai preferensi tertinggi, Telkomsel harus 
mempersiapkan dan meningkatkan performansi jaringan yang 
dimilikinya, agar tidak mengecewakan pelanggan nantinya. 
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3. Adanya pengembangan program kartu AS Fress yakni 
pemberian voucher diskon belanja ataupun voucher food dan 
beverage di kota lokasi pelanggan untuk menggantikan program 
terdahulu yaitu bonus 100 sms tiap bulannya tidak mendapatkan 
respon positif dari pelanggan. Pelanggan tetap lebih memilih 
program bonus 100 SMS dari telkomsel dibandingkan voucher 
diskon belanja tersebut. Hal ini berarti, pihak telkomsel harus 
mencari strategi baru dalam menarik minat pelanggan agar tetap 
setia terhadap kartu AS Fress dan tidak berpindah ke operator 
lain. 
4. Dari hasil analisis cluster keseluruhan, di ketahui bahwa ada 
beberapa responden yang masih kurang tahu mengenai adanya 
layanan fress info yang di kembangkan pihak Telkomsel 
bahkan beberapa responden merasa tidak pernah mendapatkan 
layanan fress info tersebut di ponsel mereka. Hal ini berarti 
pihak Telkomsel harus meningkatkan promosi kartu AS Fress 
ke pelanggannya mengingat kartu AS Fress sudah tidak di 
produksi lagi demi mempertahankan pelanggannya.  
5. Secara umum, sebaiknya pihak Telkomsel melakukan 
pengembangan produk khususnya layanan kartu AS Fress ke 
pelanggan, untuk menarik minat mereka agar tetap setia 
terhadap kartu AS Fress khususnya kepada potential customer  
yaitu segment pelanggan kategori ”gadget mania”. 
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